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Sekitar tahun 2000 an atau kurang lebih 5 (lima) tahun yang lalu, dunia 
jasa penerbangan atau yang lebih dikenal dengan dunia airlines, telah mengalarni 
kemajuan yang sangat pesat Mulai dari banyakuya maskapai penerbangan swasta 
baru, baik domestik, maupun internasionaL Ttiap perusahaan penerbangan 
berlomba-Iomba menampilkan perforrna dan kualitas layanan terbaikuya un(uk 
mendapatkan penumpang, inovasi produk dan fusilitas yang diperuntukkan bagi 
penumpangnya, hingga perang tarif penerbangan. Hal itu dilakukan sernata-mata 
hanya untuk mendapatkan penumpang sebanyak-banyaknya. Mengingat 
masyarakat semakin selektif dan kritis dalam memilih perusahaan jasa 
penerbangan yang sesuai dengan kebutuhan mereka saat ini. Tidak terkccuali bagi 
perusahaan penerbangan nasional Garuda Indonesia Airline. Oleh sebab itu, 
maskapai penerbangan Garuda Indonesia sebagai maskapai penerbangan domestik 
atau airlines berusaha membuat inovasi produk serta service yang bervariasi agar 
nantinya dapat dinikmati pa.<;ar sebagai pengguna jasa. 
Jasa transportasi udara dikatakan sangat kompleks, karena pclayanan yang 
diberikan dimulai dari pada saat calon penumpang belum barada di pesawat (pre­
flight), ketika berada dalam pesawat (in-flight), sampai dengan penumpang turon 
dari pesawat (post:flight). Dari ketiga unsur pelayanan di atas terlihat betapa 
kompleksnya pelayanan yang diberikan oleh penyediajasa transportasi udara, dan 
yang menjadi kunei utama tolak ukur keberhasilannya adalab kepuasan dari 
penggunanya. Ditambab saat ini persaingan antar airlines sangat tinggi dalam 
menjaring sebanyak-banyakuya penumpang. Sehingga masing-masing airlines 
berlomba-Iomba meningkatkan kualitas pelayanannya. 
Oleh sebab itu, Garuda Indonesia membuat inovasi baru dengan 
diadakannya diversifikasi produk atau perluasan produk dari yang ada 
sebelumnya, namun masih ada hubungannya dengan produk terdabulu. Adapun 
diversifika~i yang dilakukan adalab peningkatan mutu pelayanan dengan 
menambab fasilitas yang tujuannya untuk lebih mernanjakan penumpang Garuda 
yang telab lama menjadi loyal customer kepada perusahaan.Untuk itu, Garuda 
Indonesia akhimya mengeluarkan suatu produk yang diberi nama Garuda 
Frequent Flyer (GFF), dimana GFF sendiri mcrupakan suatu loyalti program bagi 
para pengguna jasa Garuda, atau yang lebih dikenal dengan Loyal Customer. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakab efektifitas 
Garuda Frequent Flyer dalam meningkatkan loyalitas customer.serta untuk 
mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi efektifitas Garuda 
Frequent Flyer dalam meningkatkan layalitas customer. Penelitian ini 
menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif, dcngan 
arti lain berdasarkan pcngamatan pada manusia bcserta aktifitasnya dalam Jingkup 
tcrtentu. Sehingga menghasilkan data deskriptif berupa informasi-inforrnasi 
tertulis maupun Iisan yang berasal dari hasil wawancara dengan orang-orang yang 
berhubungan langsung maupun tidak langsung dalam penelitian mengenai loyal 
customer ini. 
XIII 
Teknik pengumpulan datanyanya, penulis menggunakan teknik observasi 
partisipan, WaWanCaI'd tak berstruktur dan penggunaan dokumen brena dalam 
penelitian ini penulis sedang melaksanakan on the,iob training sebagai reservation 
dan ticketing staf di department reservation dan ticketing. 
Dari penelitian ini diketahui bahwa dari program Garuda Frequent Flyer 
ini cukup berhasil. Melihat dari jumlah anggota yang terus bertambah tiap 
tahunnya, tentunya patut disadari bahwa pasar yang dibidik oleh pihak Garuda 
Indonesia adalah pasar yang tepar. Dengan menjadi anggota GFF, para pengusaha 
terscbut tidak akan khawatir terhadap tiket yang telah dipesan dan juga ketepatan 
waktu keberangkatan penerbangaanya. 
Garuda Frequent Flyer (GFF) benar-benar telah memanjakan 
penumpangnya dengan berbagai keunggulan produk dan layanan yang telah 
dibahas di sub-bab sebclumnya. Loyalitas cusromcr pun masih menunjukkan 
tanda stabH, bila dilihat dari rata-rata jumlah penumpang yang menjadi anggota 
GFF selalu diatas 3 (tiga) juta tiap tahunnya. Berdasarkan prosentasenya pun, 
GFF cukup bisa memberikan jurnlah loyal cusromer-nya. Efektifitas daripada GFF 
sendiri diharapkan mampu untuk terus meningkatkan jumlah loyal customer 
penumpang Garuda Indonesia. 
